Maresme

Carta de serveis

‘ Oficina d’Assisténcia en Matéria de Registre ‘

1.

Organitzaci6 del servei

L'Oficina d’Assistencia en Matéria de Registre (OAMR) és un punt d’atencié a la ciutadania de caracter
general i estable que té com a finalitat facilitar la relaci6 amb el Consell Comarcal, atenent i orientant
les demandes d’informacio, gestio i tramitacid, ja sigui presencial, telefonic o electronicament.

Les oficines d'assisténcia en matéria de registres assumeixen, per tant, el paper de receptors dels
documents presentats en paper, els transformen al format electronic i els introdueixen al Registre
electronic, derivant-los a la unitat organica o a I'administracié6 competent en la matéria per a la seva
tramitacio i resolucio.

En marc actual i normatiu de I’Administracié Electronica aquesta Oficina assisteix a les persones
interessades que ho sol‘licitin en I'is dels mitjans electronics. També a les persones juridiques
obligades a relacionar-se a través de mitjans electronics amb el Consell, com ara petites empreses i a
associacions i entitats socials de la comarca..

2. Identificaci6 dels responsables de la gesti6

Conselleria delegada de Governancga, Serveis Interns i Recursos Humans.
Responsable técnic: Direccié de I'’Area de Governanga, Transparéncia i Serveis Interns.
Adreca: Pl. Miguel Biada, num 1. 08301. Matar6

Adreca electronica: maresme@ccmaresme.cat

Teléfon: 93 741 16 16

3. Relaci6 dels serveis que es presten

Facilitar informacié sobre els serveis i tramits del Consell Comarcal del Maresme, lliurant a les
persones interessades els models de sol-licituds i de documents habilitats per a cada tramit.

Rebre la presentacié de sol-licituds, escrits i comunicacions que les persones interessades
adrecin als organs de I'’Administracio, i lliurar el rebut corresponent que acrediti la data i hora
d'aquesta presentacio.

Facilitar a les persones interessades I'0rgan, centre o unitat administrativa al qual adrecin les
seves sol-licituds, comunicacions i escrits.

Digitalitzar i expedir copies auténtiques dels documents presentats presencialment per les
persones interessades per incorporar-les a lI'expedient administratiu electronic.

Derivar les sol-licituds, els escrits i les comunicacions a les unitats gestores del Consell
Comarcal 0 a 'administracié publica competent.

Assistir a les persones interessades en la tramitacié de les sol-licituds d’ajuts i subvencions en
matéria d’habitatge.
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e Assistir a les persones interessades en la tramitacié de les sol-licituds de d’ajuts de menjador
escolar.

e Inscriure la representacié de les persones que ho sol-licitin en el Registre d’apoderaments.

e Realitzar notificacions per compareixenca de la persona interessada o del seu representant
guan s'hi personi i sol-liciti la comunicacié i/o la notificacié personal en aquest moment.

e Assistir, en I's de mitjans electronics, les persones interessades no obligades a relacionar-se
electronicament que ho sol-licitin.

e Facilitar 'accés a la seu electronica i al tauler electronic.

e En qualitat d’Entitat de Registre col-laboradora de CatCert rebre les sol'licituds i emetre
certificats digitals idCAT a les persones interessades.

4. Estandards minims de qualitat del servei desglossats, si escau, per categories de
prestacions, i els indicadors per avaluar-ne I’aplicacié.

e Enresposta a la peticié expressa de la persona interessada, donar data de la cita préevia, com
a maxim, en el termini de 48 hores des de la sol-licitud.

o Garantir que el temps d’espera de mitjana de les persones usuaries del servei, des de la seva
arribada a I'Oficina fins que se’ls atén, no supera els 15 minuts, sempre que no coincideixi amb
campanyes especifiques en que aquest termini es podra veure afectat.

e Garantir que el temps d’espera de mitjana de les persones amb cita prévia, no supera els 5
minuts des de I'hora concertada.

e Derivar les sollicituds i d’altra documentacié rebuda en qualitat de Finestreta Unica a
l'organisme competent en el termini maxim de 48 hores.

e Assolir una valoracioé del servei igual o superior a 8 sobre 10 punts del 75% dels usuaris.

Si concorren raons excepcionals sobrevingudes que afectin al normal funcionament del servei, es
podran suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims de qualitat i drets declarats en
aguesta carta. La durada de la suspensi6é no es podra estendre, en cap cas, més enlla de la causa
excepcional que la motiva i, si escau, del termini estrictament necessari per a reparar les afectacions
ocasionades.

5. Condicions d’accés al servei

Aquest és un servei directe adrecat a la ciutadania.

La presentaci6 de documentacié adregada a altres administracions publiques s’haura de fer,
preferentment, amb cita prévia.

6. Mesures de reparacié o correccié en cas d'incompliment dels estandards minims
establerts a les cartes.

Quan s'incompleixi algun dels compromisos assumits en aquesta Carta de serveis, s’analitzaran les

causes de I'incompliment i es posaran en marxa les accions correctives necessaries perqué no torni a
produir-se, considerant les circumstancies i els recursos disponibles.
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S’enviara un escrit d'explicacio i disculpa on també s’informara de les mesures adoptades per corregir
la deficiéncia en el servei prestat, dins d’un termini no superior a 15 dies.

7. Els dretsi deures dels usuaris

Drets:

e Escollir el canal de relacié amb el Consell Comarcal del Maresme.

¢ Rebre informaci6 fiable amb claredat i eficacia

e Obtenir respostes facils, entenedores i rapides a les sol-licituds formulades.

e Ser tractats amb respecte i deferencia pel personal del Consell Comarcal del Maresme.
e Rebre assisténcia en 'is dels mitjans electronics

o Confidencialitat i proteccio de les seves dades personals i de la resta dels drets que li concedeix
la normativa de proteccié de dades.

e Conéixer en tot moment l'estat de tramitacio dels expedients
o Efectuar reclamacions, suggeriments i propostes de millora pels canals establerts en aquesta

carta
o Participar en la millora continua del servei, mitjangant els canals que es posen a 'abast de
tothom.
Deures:

e |dentificar-se en les relacions administratives.

e Facilitar al Consell, informacié verag, completa i adequada als fins per als quals sigui
requerida.

e Respectar el personal que presta el servei.
¢ Respectar les normes i protocols del servei.
e Custodiar la documentacio original aportada en els tramits com a copia.

8. El réegim econdmic aplicable, amb indicaci6 de les taxes i els preus publics que
siguin aplicables, si escau.

Aquest servei és gratuit.

9. Lamaneraque tenen els usuaris dels serveis de presentar queixes i suggeriments

Les persones usuaries del servei poden presentar les seves queixes 0 suggeriments per mitja de la
Seu electronica del Consell Comarcal, concretament a través del tramit de “Queixes i suggeriments”

Les propostes de millora del serveis també es poden comunicar per mitja del portal de Participa 311
del Consell Comarcal del Maresme.

10. Les vies que poden utilitzar els usuaris per a obtenir informaci6 i orientacié amb
relacié al servei public

Per tal de d’obtenir més informacié consultar la seu electronica del Consell Comarcal i el cataleg de
tramits i serveis
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11. Normativa de referéncia:

e Llei 29/2010, de 3 d’agost, d’'us dels mitjans electronics en el sector public de Catalunya.

e Llei 39/2015 (LPACAP), d'1 doctubre, de procediment administratiu comu de les
administracions publigues.

e Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets
digitals.
e Ordenanca reguladora de 'administracié electronica al Consell Comarcal del Maresme.

12. Quan es pot demanar?

Qualsevol dia laborable, de dilluns a divendres, excepte dies festius, de 9:00h a 14:00h.

13. Com es pot demanar?

e Presencialment a Adreca: Pl. Miquel Biada, num 1. 08301. Matar6
e Telefonicament: Teléfon: 93 741 16 16

També es pot demanar cita previa:

e Telefonicament: 93 741 16 16
¢ Electronicament: Mitjancant el formulari disponible a la Seu Electronica
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